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This can make irresponsible parties libel the company because everyone 
or customers who join it can read and comment freely on what the 
customer complained about. Therefore, PT Indoritel Makmur 
International Tbk (Indomaret) Batam is advised to have an application 
that can arrange and provide services to complaints or criticism and 
customer suggestions. To overcome these problems then designed a web-
based Customer Relationship Management (CRM) information system. 
This design aims to facilitate customers in delivering criticism and 
suggestions or complaints to the service company. This design uses UML 
modeling diagram (Unifed Modeling Language) such as, Use Case 
Diagram, Activity Diagram, Class Diagram and Sequence Diagram. In 
addition, the technologies used in this design system such as 
Dreamweaver, PHP, and MySQL. The end result of this design is a Web-
based Customer Relationship Management (CRM) information system 
that can be used to manage customer complaints submitted to PT 
Indoritel Makmur International Tbk (Indomaret) Batam. The Extreme 
Programming method is the most widely used approach to software 
development. 
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I. Latar Belakang  
 
Perkembangan ilmu pengetahuan 
khususnya teknologi informasi telah mengalami 
perkembangan yang sangat pesat saat ini. Salah 
satunya perkembangan teknologi informasi 
disertai dengan internet, yang melahirkan konsep 
teknologi informasi berbasis web yang banyak 
dikembangkan dalam bisnis perusahaan 
diberbagai bidang. Teknologi informasi dapat 
digunakan dalam mengelola informasi yang ada 
didalam perusahaan, baik dari segi karyawan, 
kualitas produk maupun dari pelayanan 
pelanggan. Pengelolaan sistem informasi secara 
efektif dalam perusahaan sangatlah penting karna 
dapat menjadi dasar untuk memperoleh 
keunggulan kompetitif. Oleh karna itu, banyak 
perusahaan yang mulai mengembangkan dan 
memberikan perhatian khusus pada sistem 
informasi sebagai sumber informasi secara 
efektif.  
Disamping menawarkan kualiatas produk 
yang bagus, perusahaan juga harus 
memperhatikan kualitas layanannya. Kualitas 
layanan merupakan suatu hal yang sangat penting 
dalam menghadapi pelanggan yang 
membutuhkan perhatian dan layanan yang tinggi. 
Pelayanan yang bermutu tinggi dapat memberikan 
keselarasan terhadap kebutuhan pelanggan. 
Pelanggan merupakan salah satu aset yang sangat 
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berperan penting dalam pencapain tujuan dari 
sebuah perusahaan. Dengan memanfaatkan 
teknologi informasi berbasis internet perusahaan 
bisa mengembangkan suatu sistem yang bisa 
berhubungan langsung dengan pelanggan, sistem 
ini lebih dikenal dengan Customer Relationship 
Management (CRM). 
Customer Relationship Management 
(CRM) pada dasarnya merupakan kolaborasi 
dengan setiap konsumen yang menciptakan 
keadaan yang tidak merugikan bagi kedua pihak. 
Dalam perusahaan, Customer Relationship 
Management (CRM) digunakan sebagai sarana 
penghubung antara pelanggan dengan 
perusahaan. Melalui Customer Relationship 
Management (CRM) perusahaan akan lebih 
mengetahui apa yang diinginkan pelanggan, apa 
yang meraka keluhkan, bagaimana competitor 
terhadap produk atau jasa perusahaan, serta 
kegiatan member lainnya.  
Customer Relationship Management 
(CRM) dengan dukungan Teknologi Informasi 
membantu perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik bagi pelanggan sehingga 
pelanggan merasa puas. Customer Relationship 
Management (CRM) secara umum digunakan 
untuk membantu kegiatan disales, marketing, dan 
customer service.  
Menyediakan pelayana kepada pelanggan 
secara real time dengan menjalin hubungan 
dengan setiap pelanggan yang berharga melalui 
penggunaan informasi pelanggan mendukung 
terbentuknya sebuah sistem Customer 
Relationship Management (CRM) dalam sebuah 
perusahaan. Berdasarkan apa yang diketahui 
pelanggan, perusahaan dapat membuat variasi 
penawaran, program, pesan, media dan terutama 
pelayanan. Dalam penerapannya, sistem 
Customer Relationship Management (CRM) 
dalam perusahaan membentuk hubungan yang 
lebih dekat dengan pelanggan, dimana perusahaan 
dapat mengetahui kebutuhan pelanggan dan 
menyediaka pilihan produk atau layanan yang 
sesuai dengan permintaan mereka. Dengan 
Customer Relationship Management (CRM) 
memungkinkan terjadinya komunikasi global, 
sehingga pihak perusahaan dan pelanggan dapat 
menjaring calon pelanggan dengan melalui 
strategi kepuasan pelanggan. Apliakasi Customer 
Relationship Management (CRM) dapat 
mempercepat proses pengolahan data, proses 
penyimpanan data, proses pencarian data, dan 
hasilnya lebih akurat sehingga dapat digunakan 
dan diakses pada saat diperlukan sekarang 
maupun masa yang akan datang. 
PT Indoritel Makmur Internasional Tbk 
(Indomaret) Batam, merupakan perusahaan retail 
minimarket yang terkemuka diseluruh Indonesia. 
Selain menjadi perusahan retail yang terkemuka 
di Indonesia yang menjual produk yang 
berkualitas, perusahaan juga  sangat 
memperhatikan pelayanan terhadap pelanggan 
yang setiap kali datang dan berbelanja di tokonya. 
Memperhatikan pelanggan tentu harus 
memikirkan jenis pelayanan kepada pelanggan, 
baik itu dari segi kenyamanan, informasi 
mengenai produk yang dipasarkan, serta 
kecepatan respon pelayanan yang menimbulkan 
kepercayaan dari pelanggan. 
Sebagai perusahaan retail yang terus 
berkembang PT Indoritel Makmur Internasional 
Tbk (Indomaret) Batam harus tetap 
mempertahankan kontinuitas usahanya dan 
berusaha mencari   peluang dengan  
memanfaatkan  keunggulan  yang  dimiliki  oleh 
perusahaan  agar  mereka tetap bertahan diusaha 
ini. Salah satu cara yang dapat ditempuh oleh 
perusahaan dalam membangun  loyalitas  
pelanggan  dengan  mempertahankan  pelanggan  
yang  ada, sehingga  mereka  loyal  dan  tidak  
pindah  kepesaing  lainnya. Tentunya, itu 
merupakan tantangan baru bagi perusahaan untuk 
mengelola aset-asetnya terutama pelanggan. 
Namun, pelayanan terhadap pelanggan saat ini 
masih belum begitu maksimal dikarnakan media 
penyampaian keluhan pelanggan yang masih 
berbasis telphone, e-mail dan sms customer 
service serta dua media sosial seperti twitter dan 
facebook. Penyampaian keluhan melalui media 
telphone dan sms masih memberatkan biaya pada 
pelanggan, dan e-mail yang masih kurang dikenali 
oleh masyarakat awam. Untuk penyampaian 
masalah melalui media sosial seperti twitter dan 
facebook ini akan banyak mengundang pihak-
pihak yang tidak bertanggung jawab untuk 
mencemarkan nama perusahaan karena sosial 
media yang digunakan bersifat public. Masalah 
lainnya, penyampain keluhan pelanggan biasanya 
hanya disampaikan kepada karyawan yang ada di 
toko dan jarang sekali keluhan pelanggan 
disampaikan ke perusahaan pusat. Dengan 
demikian palayanan terhadap pelanggan tidak 
begitu memuaskan dan akan mengakibatkan 
berkurangnya atau hilangnya kepercayaan 
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pelanggan terhadap perusahaan. Oleh karena itu, 
PT Indoritel Makmur Internasional Tbk 
(Indomaret) Batam disarankan untuk mempunyai 
suatu aplikasi yang dapat mengatur dan 
memberikan pelayan  terhadap keluhan pelanggan 
tersebut. Sistem informasi Customer Relationship 
Management (CRM) berbasis web akan 
dibutuhkan dalam membangun hubungan 
kepercayaan antara pelanggan dengan 
perusahaan. 
 
II. Kajian Literatur  
A. Pengertian Sistem  
Menurut [5] Sistem adalah kumpulan dari 
elemen-elemen yang berinteraksi untuk mencapai 
suatu tujuan tertentu. Elemen Sistem adalah suatu 
sistem terdiri dari sejumlah elemen yang saling 
berinteraksi, yang artinya saling kerjasama 
membentuk satu kesatuan. Sedangkan menurut 
[6] Sistem adalah sekumpulan elemen yang saling 
terkait atau terpadu yang dimaksudkan untuk 
mencapai suatu tujuan. 
Untuk menghasilkan suatu sistem yang 
baik dibutuhkan suatu pengkajian lebih mendalam 
terhadap sistem tersebut. Suatu sistem bersifat 
dinamis dan tidak statis, hal ini mengindikasikan 
bahwa suatu sistem akan selalu berubah dari 
bentuk yang paling sederhana menuju bentuk 
yang sempurna. Namun. Untuk mencapai 
kesempurnaan sistem sangatlah sulit, hal ini 
karena sistem merupakan bagian–bagian, atau 
komponen–komponen yang saling melengkapi 
dan berinteraksi satu sama lainnya untuk 
mencapai tujuannya [7].  
Dari definisi sistem diatas maka penyusun 
menyimpulkan bahwa sistem merupakan suatu 
jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling 
berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk 
melakukan suatu kegiatan atau menyelesaikan 
suatu sasaran tertentu. Arti yang lain adalah 
kumpulan dari elemen-elemen yang berinteraksi 
untuk mencapai tujuan tertentu. 
B. Pengertian Informasi 
Menurut [4] Informasi adalah data yang 
telah diolah menjadi bentuk yang lebih berarti dan 
berguna bagi penerimanya untuk mengambil 
keputusan masa kini maupun masa yang akan 
datang. Sedangkan menurut [6] Informasi 
merupakan salah satu sumber daya penting dalam 
manajemen modern. 
Pendapat lain menurut [10] Informasi 
adalah data yang telah diproses sedemikian rupa 
sehingga meningkatkan pengetahuan seseorang 
yang menggunakan data tersebut. Seangkan 
pendapat lain menurut [11] Informasi adalah data 
yang telah diklasifikasi atau diolah atau 
diinterpretasi untuk digunakan dalam proses 
pengambilan keputusan. 
C. Sistem Informasi 
Menurut [2] Sistem informasi merupakan 
suatu kumpulan dari komponen-komponen dalam 
suatu perusahaan atau organisasi yang 
berhubungan dengan prses penciptaan dan 
pengaliran infomasi. Dalam hal ini, TI hanya 
merupakan salah satu komponen dalam 
perusahaan. Komponen-komponen lainnya 
adalah prosedur, struktur organisasi, sumber daya 
manusia, produk, pelanggan, rekanan dan 
sebagainya. Keandalan suatu sistem informasi 
dalam organisasi terletak pada keterkaitan antar 
komponen yang ada, sehingga dapat dihasilkan 
dan dialirkan suat informasi yang berguna (akurat, 
terpercaya, detail, cepat, relevan, dan sebagainya) 
untuk lemabaga yang bersangkutan.  
Sedangkan menurut [3], sistem informasi 
merupakan sistem yang mempuyai kemampuan 
untuk mengumpulkan informasi dari semua 
sumber dan menggunakan berbagai media untuk 
menampilkan informasi. 
C. PHP 
Menurut [12] PHP atau kependekan 
Hypertext Preprocessor adalah salah satu bahasa 
pemrograman open source yang sangat cocok atau 
dikhususkan untuk pengembangan web dan dapat 
ditanamkan pada sebuah skrip HTML [12]. 
Sistem kerja PHP diawali dengan permintaan 
yang berasal dari halaman website oleh browser. 
Berdasarkan URL atau alamat website dalam 
jaringan internet, browser akan menemukan 
sebuah alamat dari webserver, mengidentifikasi 
halaman yang dikehendaki, dan menyampaikan 
segala informasi yang dibutuhkan oleh webserver. 
D. MySQL (My Structure Query Language) 
Menurut [13], My Structure Query 
Language atau MySQL adalah salah satu 
Database Management System (DBMS) dari 
sekian banyak DBMS seperti Oracle, MS SQL, 
Postagre SQL, dan lainnya. MySQL berfungsi 
untuk mengolah database menggunakan bahasa 
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SQL. MySQL bersifat open source sehingga dapat 
digunakan secara gratis.  
[13], MySQL merupakan salah satu 
database kelas dunia yang sangat cocok bila 
dipadukan dengan bahasa pemrograman PHP. 
MySQL bekerja dengan menggunakan bahasa 
SQL (Structure Query Language) yang 
merupakan bahasa standar yang digunakan untuk 
manipulasi database 
 
E. Customer Relationship Management  
[13], Manajemen Hubungan Pelanggan 
(Customer Relationship Management disingkat 
CRM) adalah suatu jenis manajemen yang secara 
khusus membahas teori mengenai penanganan 
hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggannya, dengan tujuan meningkatkan nilai 
perusahaan di mata pelanggannya. Definisi CRM 
dipaparkan sebagai strategi manajemen relasi 
yang melibatkan pelanggan dengan penguna 
teknologi yang tepat. 
Beberapa pengertian CRM dalam jurnal [14] 
adalah sebagai berikut: 
1. CRM atau manajemen relasi pelanggan 
merupakan suatu proses mengelola 
informasi rinci tentang masing-masing 
pelanggan secara cermat, mengelola 
semua titik sentuhan pelanggan demi 
memaksimalkan kesetiaan pelanggan. 
2. CRM adalah aktivitas, usaha dan strategi 
yang melibatkan seluruh sumber daya 
untuk menjalin, mengelola, dan 
mempertahankan hubungan dengan 
pelanggan yang ada, untuk mengetahui 
kebutuhan dan keinginan pelanggan.  
3. CRM secara luas merupakan sebuah 
strategi bisnis dengan menggunakan 
teknologi informasi menyediakan suatu 
usaha yang menyeluruh, handal, dan 
berorientasi pada pelanggan yang 
terintegrasi, proses dan interaksi untuk 
mempertahankan serta memperluas 
manfaat hubungan kedua belah pihak. 
Sasaran utama CRM adalah meningkatkan 
pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas 
perusahaan melalui pengertian yang lebih baik 
terhadap kebiasaan (behavior) pelanggan. 
Sedangakan, tujuan dari CRM itu sendiri adalah 
untuk menyiapkan umpan balik yang lebih efektif 
dan integrasi yang lebih baik dengan 
pengendalian return on investment (ROI) di area 
ini. 
Fungsi dari CRM itu sendiri adalah 
sebagai berikut: 
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang 
penting bagi pelanggan. 
2. Mengusung falsafah customer-oriented 
(customer centric). 
3. Mengadopsi pengukuran berdasarkan 
sudut pandang pelanggan. 
4. Membangun proses ujung ke ujung 
dalam melayani pelanggan. 
5. Menyediakan dukungan pelanggan yang 
sempurna. 
6. Menangani keluhan / komplain 
pelanggan. 
7. Mencatat dan mengikuti semua aspek 
dalam penjualan. 
8. Membuat informasi holistik tentang 
informasi layanan dan penjualan dari 
pelanggan. 
 
III. Metodologi  
Metode pendekatan sistem yang 
digunakan oleh penulis adalah  pendekatan 
berbasis objek. Terdapat beberapa alasan penulis 
menggunakan pendekatan berbasis objek 
diantaranya adalah mudah dipahami dan mudah 
digunakan artinya metode ini mudah dimengerti. 
Metode Extreme Programming merupakan suatu 
pendekatan yang paling banyak digunakan untuk 
pengembangan perangkat lunak. Alasan 
menggunakan metode  Extreme Programming 
karena sifat dari aplikasi yang di kembangkan 
dengan cepat melalui tahapan-tahapan yang ada 
meliputi: Planning / Perencanaan, Design / 
Perancangan, Coding / Pengkodean dan Testing  
/Pengujian.   
Setelah implementasi sistem selesai, maka 
selanjutnya dilakukan pengujian sistem. 
Pendekatan pengujian yang digunakan pada 
penelitian ini adalah pengujian black-box. 
Pengujian black-box berkaitan dengan pengujian 
yang dilakukan pada interface perangkat lunak. 
Pengujian black-box digunakan untuk 
memperlihatkan bahwa fungsi-fungsi perangkat 
lunak adalah operasional; bahwa input diterima 
dengan baik dan output dihasilkan dengan tepat, 
dan integritas informasi eksternal (seperti file 
data) dipelihara. Pengujian black-box berusaha 
menemukan kesalahan dalam kategori sebagai 
berikut: 1). Fungsi-fungsi yang tidak benar atau 
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hilang; 2). Kesalahan interface; 3). Kesalahan 
dalam struktur data atau akses database eksternal; 
dan 4). Kesalahan kinerja. 
A. Analisa Sistem Yang Sedang Berjalan 
Dari pengamatan yang dilakukan penulis 
pada PT Indoritel Makmur Internasional Tbk 
(Indomaret) Batam bagian CRM (Customer 
Relationship Management), maka aliran sistem 
informasi yang sedang berjalan pada PT Indoritel 
Makmur Internasional Tbk (Indomaret) Batam 
adalah sebagai berikut: 
Customer HO (Head Office)Petugas TokoCustomer Service



















Gambar 1. Aliran Sistem Informasi Yang 
Sedang Berjalan 
B. Permasalahan Yang Sedang Dihadapi 
Berdasarkan analisis pada sistem 
informasi yang sedang berjalan pada proses 
pengelolaan Customer Relationship Management 
(CRM) pada PT Indoritel Makmur Internasional 
Tbk (Indomaret) Batam, dapat diketahui beberapa 
kelemahan yaitu sebagai berikut: 
1. Pada proses pengelolaan Customer 
Relationship Management (CRM) yang 
berhubungan langsung dengan komplain 
pelanggan masih menggunakan media 
telphone, e-mail, dan sms, serta sosial media 
seperti facebook dan twitter. 
2. Pada sistem yang berjalan, customer sering 
menyampaikan komplai ke toko yang di mana 
karyawan Indomaret Batam hanya bisa 
mendengarkan dan memberikan solusi dengan 
apa yang mereka ketahui, akan tetapi 
komplain tersebut jarang sampai ke Customer 
Service perusahaan sehingga perusahaan tidak 
mengetahui apa yang diingin kan pelanggan. 
3. Sering terjadinya komplain melalui media 
sosial (bukan pada media yang disediakan 
oleh perusahaan) oleh pelanggan yang akan 
mencemarkan nama baik perusahaan dan 
mengurangi kepercayaan pelanggan sehingga 
pelanggan tidak loyal lagi terhadap 
perusahaan. 
 
C. Usulan Pemecahan Masalah 
Dari permasalahan diatas, maka penulis 
mengusulkan beberapa saran untuk 
menyelesaikan permasalahan di atas: 
1. Mengusulkan sistem pengelolaan Customer 
Relationship Management (CRM) berbasis 
web untuk mempermudah customer 
menyampaikan komplain serta saran apa 
yang pelanggan inginkan yang lebih bersifat 
tertutup. 
2. Membuat rancangan program untuk 
melengkapi sistem yang sudah ada dengan 
sistem informasi berbasis website.  
 
IV. Pembahasan 
A. Aliran Sistem Informasi yang Baru 
Implementasi sistem yang diterapkan pada 
obyek yang diteliti membutuhkan penelitian dan 
analisa terhadap efektifitas dan efisiensi kerjanya, 
sehingga baik yang merencanakan (sistem analis), 
yang memprogram (programmer), dan juga yang 
memanfaatkan atau mengutilisasi sistem tersebut 
menjadi mengerti apa saja kelebihan dan 
kekurangan sistem secara mendetil, kendala yang 
dihadapi dalam pengoperasiannya, serta 
bagaimana cara mencegah kemungkinan-
kemungkinan yang dapat mengancam 
kelangsungan operasional sistem dan 
memperbaiki kerusakan sistem yang terlanjur 
terjadi. 
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Untuk dapat memahami mekanisme dari 
sistem yang sedang berjalan, maka perlu ditelaah 
desain-desain dan rancangan awal dari suatu 
sistem sampai tahap-tahap terbentuknya sistem 
tersebut melalui fabrikasi program. Secara umum, 
analisa dilakukan pada segmen yang membentuk 
program sistem informasi tersebut, antara lain 
desain global, dan desain rinci. Desain global 
meliputi tahap-tahap perancangan di atas kertas 
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Gambar 2. Aliran Sistem Informasi Yang Baru 
 
































































Gambar 3. Use case Diagram Sistem Informasi 
CRM 
C. Activity Diagram 
1. Activity Diagram Login 
Admin yang memiliki akses penuh dan 
bertanggung jawab atas berjalanya sebuah sistem, 
maka admin berhak memberi dan mengganti 
password atas setiap akses yang akan di gunakan 












Gambar 4  Activity Diagram Login 
 
 
2. Activity Diagram Register 
















Gambar 5.  Activity Diagram Register 
 




















































Gambar 7. Actifity Diagram Tambah Keluhan 






















6. Actifity Diagram Admin Proses Keluhan 


























Gambar 9 Actifity Diagram Admin Proses 
Keluhan 
 


















Pilih Export to 
excel
Tampil data Excel
Gambar 10 Actifity Diagaram Adm Export 
Keluhan 
D. Sequence Diagram 
Sequence diagram menggambarkan tahap 
demi tahap aliran proses yang terjadi dalam suatu 
use case. Sequence menjelaskan interaksi objek 
yang disusun dalam urutan kejadian yang 















masukan username dan password
cek username dan password
menampilkan pesan jika ada kesalahan
jika benar masuk ke halaman utama
menampilkan halaman utama













masukan username dan password
cek username dan password
menampilkan pesan jika ada kesalahan



















masukan username dan password
cek username dan password
menampilkan pesan jika ada kesalahan






Gambar 13 Sequence Diagram View Profile 
E. Class Diagram 
Class diagram membantu menampilkan 
visuaisasi struktur class-class dalam suatu sistem 
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dan merupakan tipe diagram yang paling banyak 
dipakai. Diagram memberikan gambaran detail 
mengenai class dalam model desain dari suatu 














































Gambar 14 Class Diagram 
E. Tampilan Program 
 
Gambar 15 Halaman Welcome 
 
Gambar 16 Halaman Login Admin 
 
Gambar 17 Halaman Home 
 
Gambar 18 Halaman Keluhan Pelanggan 
 
Gambar 19 Halaman Produk 
 
Gambar 20 Halaman Profile 
F. Analisis Produktifitas 
Dengan menggunakan sistem yang baru 
diharapkan semua data yang berhubungan dengan 
gangguan dapat menghasilkan informasi yang 
tepat dan akurat sesuai dengan yang diharapkan 
oleh Pihak Manajemen dan pelanggan dalam 
mencapai tujuan dari PT Indoritel Makmur 
Internasional Tbk (Indomaret) Batam. Sehingga 
semua kendala yang selama ini terjadi dapat 
teratasi. 
 
a). Segi Efisiensi 
Sistem CRM ini dirancang dengan 
sedemikian rupa dengan tujuan untuk 
mempermudah penguna sistem dalam proses 
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manipulasi data CRM. Beberapa keunggulan 
yang dapat di lihat dari segi efisiensi pada sistem 
ini antara lain: 
1. Sistem CRM ini membuat laporan dengan 
lebih cepat dan akurat.Biasanya, laporan yang 
dibuat harus mengumpulkan semua keluhan 
pelanggan yang disampaikan dengan berbagai 
media yang disediakan, sedangkan untuk 
sekarang, cukup dengan sistem ini maka 
laporan keluhan pelanggan dapat 
terdokumentasi dengan baik tanpa harus 
mengumpulkan berbagai keluhan yang 
disampaikan dari media lain. 
2. Sistem ini membuat proses pengolahan dan 
penanganan keluhan menjadi lebih cepat. 
3. Penanganan keluhan pelanggan biasanya 
membutuhkan waktu yang lama dalam 
penanganannya, karena dari customer service 
keluhan akan diberikan ke Departemen CRM 
terus Area Manager lalu ditangani oleh 
Kordinator Wilayah yang akan 
menyampaikan permohonan maaf dan 
tanggapan atas apa yang dikeluhkan 
pelanggan. Sedangkan, dengan sistem ini Dept 
CRM cukup memberikan tanggapan melalui 
sistem ke pada pelanggan dan personil toko 
ataupun korwil akan menyelesaikan masalah 
tersebut di toko. 
 
b). Segi Efektifitas 
Beberapa keunggulan yang dapat di lihat 
dari segi efektifitas  pada sistem ini antara lain: 
1. Lebih hemat kertas. 
Customer service membutuhkan kertas untuk 
mencatat berbagai laporan keluhan pelanggan 
dari media yang disediakan untuk 
menyampaikan keluhan. Sedangkan, dengan 
sistem yang dirancang, Customer service 
ataupun pihak CRM tidak perlu banyak 
mengeluarkan kertas untuk mencatat laporan 
keluhan karena sistem akan mengelola daftar 
keluhan dan membuatnya dalam bentuk 
laporan excel, otomatis biaya operasianalnya 
lebih sedikit. 
2. Mengunakan database untuk media 
penyimpanan data CRM yang lebih aman. 
3. Mempermudah dalam memberikan nilai 
terhadap toko yang ada di cabang. 
4. Memberikan nilai terhadap toko dilakukan 
oleh tim audit dengan mendatangi langsung 
toko yang akan diaudit. Oleh sebab itu, dengan 
adanya sistem ini perusahaan dapat melihat 
seperti apa kinerja toko dan pelayanan toko 
terhadap pelanggan melalui nilai atau 
rangking kepuasan yang diberikan oleh 
pelanggan. 
 
V. Kesimpulan  
Berdasarkan analisa dan pembahasan 
tersebut, maka penulis dapat mengambil 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Customer Relationship Management (CRM) 
merupakan manajemen yang mengelola 
hubungan perusahaan dengan pelanggan yang 
akan meningkatkan nilai perusahaan di mata 
pelanggan dengan menggunakan teknologi 
yang tepat seperti Sistem Informasi Customer 
Relationship Management (CRM) berbasis 
web. 
2. Perancangan sistem informasi Customer 
Relationship Management (CRM) pada PT 
Indoritel Makmur Internasional Tbk 
(Indomaret) Batam dilakukan dengan 
pemodelan sistem menggunakan diagram 
UML (Unified Modelling Language), yang 
menghasilkan sebuah sistem untuk 
mempermudah pelanggan dalam 
menyampaikan pendapat dan mempermudah 
admin dalam mengelola laporan keluhan 
pelanggan. 
3. Pengelolaan dan pengaturan dokumen keluhan 
pelanggan serta data pelanggan dapat 
dilakukan lebih efisien dengan sistem yang 
dibuat, sehingga dapat memberikan pelayanan 
yang diinginkan oleh pelanggan dan mencapai 
kepuasan pelanggan. 
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